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１ 試行期間の概要 

目的 

窓口受付時間の短縮による市民サービスへの影響及び業務改善の効果

を検証するとともに、ＤＸの推進や非来庁型サービスの利用促進を図

り、市民サービスの質の向上、業務効率化及び働き方改革につなげ

る。 

変更概要 

・月曜日から金曜日 

変更前：８時３０分～１７時１５分（ただし、月曜日は１９時） 

変更後：９時～１６時 

・土曜日 

変更前：８時３０分～正午 

変更後：９時～正午 

対象窓口・業務 本庁舎（全課）、西山・高柳町事務所、元気館、上下水道局 

試行期間 令和８（２０２６）年７月１日～令和８（２０２６）年９月３０日 

周知方法 
本庁舎を始めとする各施設への掲示のほか、広報かしわざき、市ホー

ムページ、ＳＮＳ等を活用して周知 

 

２ 主な検証結果 

検証項目 結果 評価 

市民の

声・苦情 

（項目

（１）） 

一部に「受付時間が短くなり不便」「短

縮を知らなかった」などの声があった。

一方、職員アンケートでは「理解や納得

を示されることが多い」が９％「特に大

きな意見は聞かれない」が８３％ 

一部に不満・戸惑いは見られた

ものの、大きな混乱や手続上の

支障は確認されず、市民サービ

スへの影響は限定的 

市民窓口

アンケー

ト 

（項目

（１）） 

約５０％が受付時間の短縮を認知 周知が十分に浸透しているとは

評価しにくい。認知度の向上に

向け引き続き周知の徹底が必要 

職員業務

への影響 

（項目

（２）） 

業務効率化・ＤＸ推進について「大いに

進んだ」「ある程度進んだ」が２４％ 

 

一定の効果を確認。一方、業務

改善を進めるための手法・手段

の周知等が必要 

時間外勤

務状況 

（項目

（２）） 

令和７（２０２５）年７月と比較し、２

４０．８時間減少。一人当たり０．４時

間減少 

一定の削減効果を確認 

短縮時間

帯の来庁

者 

令和８（２０２６）年７月 ３３１人／

月（推計）、全体の４．５％ 

受付時間短縮による影響は限定

的 
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（項目

（３）） 

コンビニ

交付 

（項目

（３）） 

令和７（２０２５）年７月と比較する

と、３０．５％（５３１件）の増加 

（R7.7：1,741 件 R8.7：2,272 件） 

操作方法なども含めたわかりや

すい周知が一層の利用促進につ

ながる 

オンライ

ン申請 

（項目

（３）） 

令和８（２０２６）年４月から８月まで

の間に、新たに２１の申請、届出・手続

をオンライン化 

来庁しなくてもよい、複数回来

庁しなくてもすむ手続き環境の

整備が進んだ。今後も各種手続

きのオンライン化を進めるとと

もに、手続き対象者に対するわ

かりやすい周知による利用促進

が必要 

 

（１）市民サービスへの影響 

・ 窓口受付時間を短縮した時間帯においては、総合案内のコンシェルジュ、総務課及び企

画政策課の職員が来庁者への対応を行い、必要に応じて各課への取次ぎや受付時間短縮

に関する説明を行うなど、柔軟に対応した。 

・ 令和８（２０２６）年７月における受付短縮時間帯の来庁者は３３１人（推計）で、全

体の４．５％であった。 

・ 総合案内のコンシェルジュへのアンケートでは、「受付時間が短縮されたことを知らな

かった」「受付時間が短くなり不便」といった意見があった。また、月曜日の窓口延長

の廃止については、「廃止になって残念」「仕事をしているので便利だった」といった

意見があった一方、「土曜日の午前中であれば、時間を調整して利用したい」との意見

もあった。 

・ 職員アンケートでは、来庁者や電話等での問い合わせについて、「理解や納得を示され

ることが多い」が９％、「特に大きな意見は聞かれない」が８３％となった。一方、

「不満や困惑の声を向けられることが多い」との回答も６％あった。 

・ 市役所来庁者を対象に令和８（２０２６）年８月１７日から９月１８日まで実施してい

る市民窓口アンケートでは、約５０％の方が窓口受付時間短縮の実施について把握して

いることが確認された。なお、この数値は８月２８日時点の速報値であり、アンケート

終了後に改めて集計を行う。 

・ また、窓口サービスの維持・向上に向け、手続や相談のオンライン化に対する市民ニー

ズを把握するため、令和８（２０２６）年６月２２日から７月６日まで市民ＬＩＮＥア

ンケートを実施し、２，８６５人から回答を得た。 

・ このアンケートでは、窓口対応について「普通」を含めた肯定的な回答が８６％となっ

た。また、改善を望むことは何かとの質問では、「特にない」が最も多い回答であった

一方、「待ち時間を短くしてほしい」が２７％、「手続きをわかりやすくしてほしい」

が２６％となっている。窓口サービスについて概ね肯定的な評価が得られた一方で、待



                         

4 

 

ち時間の短縮や手続の分かりやすさなど、さらなる改善を求めるニーズも確認された。

図１・２】 

 

【図１】 

【図２】 

 

（２）職員業務、時間外勤務への影響 

・ 職員アンケートでは３２７人から回答があり、時間外勤務の削減について「大いに実感

している」「ある程度実感している」が３６％、業務前後の時間的なゆとりについて

「大いに実感している」「ある程度実感している」が５９％となった。 

・ このうち、本庁１階の職員に限ると、時間外勤務の削減について「大いに実感してい

る」「ある程度実感している」が４８％、業務前後の時間的なゆとりについて「大いに

実感している」「ある程度実感している」が８３％となり、全体を大きく上回った。

【図３】 
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・ また、業務効率化・ＤＸ推進について「大いに進んだ」「ある程度進んだ」を合わせる

と２４％となった。【図４】 

・ 試行期間中、特定の窓口の開設を希望するケースがあったが、新たにオンライン申請を

取り入れることで対応方法を検討し、その結果、市民サービスの向上と窓口業務の効率

化につながる取組が具体化した。 

・ お盆など一時的に来庁者が増加する時期においても、大きな混乱は確認されなかった。 

・ 一方、職員アンケートでは、「１２時から１３時の間に来庁される方が増えていると感

じる」との意見もあったことから、今後も時間帯ごとの来庁状況を把握し、必要に応じ

て対応方法を検討する必要がある。 

・ 令和８（２０２６）年７月の時間外勤務は、前年同月と比較して２４０．８時間、一人

当たり０．４時間減少した。 

【図３】 

【図４】 

 

 

大いに実感し

ている, 7%, 

7%

ある程度実感

している, 

29%, 29%あまり実感し

ていない, 

61%, 62%

全く実感して

いない, 2%, 

2%

時間外勤務の削減

大いに進んだ, 

2%

ある程度進ん

だ, 22%

あまり変わら

ない, 75%

かえって遅れ

た、負担が増

えた, 2%

業務効率化・DX推進



                         

6 

 

（３）来庁者数・オンライン申請等の状況（令和８（２０２６）年７月） 

 
来庁者数（本庁１階） 

オンライン申請コンビニ

交付 

来庁者数（Ｒ８（２０２６）．

７）／利用件数 

来庁者数：７，２８２人 

※１６：００以降に来庁した

１３７人は含む 

利用件数：２，２７２件 

前年同月比 ８４．７％ 

（Ｒ７（２０２５）．７：

８，５９７人） 

１３０.５％ 

前月比 １００．３％ 

（Ｒ８（２０２６）．６：

７，２６０人） 

１１２．２％ 

短縮時間帯の来庁者数（推

計） 

８：３０－９：００ １９４

人 

※９：００開始を認識してい

る人を含む 

１６：００以降 １３７人

（うち月曜日窓口延長時間帯

３人） 

－ 

・ 令和８（２０２６）年７月における本庁１階の来庁者数は７，２８２人で、前年同月の

８，５９７人と比較して８４．７％となった。一方、令和８（２０２６）年６月の７，

２６０人と比較すると１００．３％となった。 

・ １６時以降では、１３７人で、全来庁者の１．８％となった。 

・ 市民ＬＩＮＥアンケートのコンビニ交付の認知度が９５％であった一方、利用割合は４

７％にとどまった。利用しない主な理由として「市役所の方が安心」「操作に不安があ

る」などの意見が多くあった。 

・ また、オンライン申請については、認知度が６７％であった一方、利用割合は２４％に

とどまった。利用しない主な理由として「対面の方が安心」「利用方法が分からない」

「手続きが難しそう」などの意見が多くあった。 

・ コンビニ交付の利用件数は２，２７２件で、前年同月の１，７４１件と比較して５３１

件、３０．５％増加し、前年同月比１３０．５％となった。特に、住民票の交付につい

ては前年同月比１３８．８％となっている。 

・ オンライン申請については、本年度に入り、これまでの間に２１件の申請、届出等の手

続を新たにオンライン化し、窓口に来庁せずに手続ができる環境の整備を進めた。 

・ 市民ＬＩＮＥアンケートの結果から、市民のデジタル利用特性や手続に対するニーズを

踏まえ、「行かない窓口」の推進による利便性の向上と、「寄り添う対面窓口」への人

的・時間的リソースの集中を併せて進めることが重要であることが確認された。 

 

 

 



                         

7 

 

３ 総合評価 

・ 試行期間中の来庁者数、市民からの意見、市民ＬＩＮＥアンケート、職員アンケート、

時間外勤務及びオンライン申請等の利用状況を総合的に検証した結果、受付時間短縮に

よる市民サービスへの大きな支障は確認されず、短縮時間帯の来庁者も全体の４．５％

にとどまったことから、市民サービスへの影響は限定的であったと評価する。一方、受

付時間短縮を知らずに来庁する市民や不便・戸惑いを感じる市民も一部確認されたこと

から、引き続き、受付時間短縮について周知を徹底する必要がある。 

・ また、窓口受付終了後に確保された時間を、申請書類の確認・処理、電話対応、庁内で

の情報共有、翌日の窓口業務の準備等に活用することができたほか、業務の整理や手順

の見直しなど、業務改善に取り組む時間としても活用された。このことから、窓口業務

と事務処理を切り分けることによる業務の効率化について、一定の効果が確認された。 

・ 時間外勤務についても、令和８（２０２６）年７月は前年同月比で２４０．８時間減少

し、これまで議会において説明してきた１９０時間を上回る削減効果が確認された。窓

口終了後の時間を活用して業務を前倒しで処理することなどにより、業務の平準化や時

間外勤務の抑制につながったものと考えられる。 

・ オンライン申請やコンビニ交付については一定の利用が進んでいるものの、利用方法へ

の不安や対面手続を希望する声もあることから、単に非来庁型サービスの利用を促すだ

けではなく、利用方法を分かりやすく伝え、安心して利用できる環境を整えることが必

要である。 

・ 以上のことから、今回の試行においては、受付時間を短縮することによる市民サービス

への影響を一定の範囲に抑えながら、窓口終了後の時間を事務処理、情報共有及び業務

改善等に活用することで、業務効率化や時間外勤務の抑制につなげることができた。 

・ したがって、窓口受付時間の短縮は、市民サービスを維持しつつ、限られた勤務時間を

より有効に活用し、業務効率化及び働き方改革を進める取組として、一定の有効性が確

認されたものと評価する。 

・ 今後は、受付時間短縮を基本としつつ、周知の徹底、オンライン申請・コンビニ交付等

の利用促進、業務改善及び職員配置の見直し等を併せて進めることで、市民サービスの

維持・向上と業務効率化の両立を図る必要がある。 

 

４ 今後の対応方針 

試行期間中の検証結果を踏まえ、試行実施した受付時間を基本として本格実施する。 

 

本格実施後も、市民サービスへの影響、職員の業務負担、時間外勤務の状況、オンライン

申請等の利用状況を継続的に把握するとともに、試行期間中に把握した課題を改善し、必

要に応じて運用の見直しを行う。 

具体的には、次の取組を進める。 

（１）試行期間中に把握した課題の改善 

試行期間中に寄せられた市民や職員からの意見を整理・検証しながら、随時、必要な改善

を行う。 
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また、引き続き、短縮時間帯に来庁した市民に対して、適切な案内や代替となる手続方法

を示すなど、受付時間の変更による不便の軽減を図る。 

 

（２）受付時間短縮に関する継続的な周知 

市ホームページ、広報かしわざき、ＳＮＳ、庁舎内での案内等を活用し、受付時間や対象

となる窓口について継続的に周知する。 

特に、年度替わりや各種手続が集中する時期には事前周知を強化するとともに、必要に応

じて個別の手続案内や封筒等にも受付時間を明記するなど、利用者が事前に確認できる環

境を整える。 

 

（３）市民サービスの維持を前提とした運用の見直し 

本格実施後、特定の手続や時期において短縮時間帯に利用者が増加するなど、市民サービ

スへの影響が大きい状況が確認された場合には、対象窓口、受付方法、周知方法等につい

て検証を行う。 

検証結果を踏まえ、必要に応じて運用を見直し、市民サービスの維持と業務効率化を両立

した、利用しやすい窓口サービスの実現を目指す。 

 

（４）オンライン申請・コンビニ交付等の利用促進及び対象手続の拡充 

窓口に来庁することなく手続ができるオンライン申請やコンビニ交付等について、利用可

能な手続や利用方法を分かりやすく周知し、利用促進を図る。 

また、利用状況や市民ニーズを踏まえ、オンライン化や窓口以外での手続が可能な事務に

ついて、対象手続の拡充を検討する。 

 

（５）窓口終了後の時間を活用した事務処理・業務改善の推進 

窓口終了後の時間を、受付した申請書類の確認・処理、電話・メールへの対応、庁内での

情報共有、翌日の窓口業務の準備、業務マニュアルの見直し等に活用する。 

これにより、窓口対応と事務処理を切り分け、業務の平準化及び効率化を図る。 

また、窓口終了後の時間を単に新たな業務時間として位置付けるのではなく、業務の優先

順位付けや事務処理方法の見直し、デジタル化等を併せて進めることで、時間外勤務の削

減につなげる。 

 

（６）実施状況の継続的な検証 

本格実施後も、来庁者数や時間帯別の利用状況、市民からの意見・苦情、オンライン申

請・コンビニ交付等の利用状況、職員の業務負担及び時間外勤務の状況等を継続的に把握

する。 

特に、受付時間短縮による市民サービスへの影響と、職員の業務効率化及び時間外勤務削

減への効果の双方を検証し、必要に応じて受付方法、運用方法、周知方法等の見直しを行

う。 

これらの取組を継続することで、市民サービスの維持・向上を図りながら、業務の効率化

及び職員の働き方改革を推進する。                      以上 


